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Resumen 

 

La presente investigación tiene como título Proponer el desarrollo de un sistema 

web para optimizar la gestión de incidencias en una empresa proveedora de servicios 

electrónicos, Lima 2021, La cual tiene como objetivo proponer el desarrollo de un sistema 

web para optimizar la gestión de incidencias. En esta investigación se aplicó un sintagma de 

tipo holístico, con análisis de datos cuantitativo y cualitativo para posterior realizar un 

análisis mixto de tipo proyectiva aplicando un método inductivo – deductivo. La población 

y la muestra corresponden a un total de 80 clientes de la organización empleando la 

herramienta de recolección de datos como el cuestionario, la técnica de la entrevista, se 

empleó medios digitales para minimizar más contagios por parte del Coronavirus SARS-

CoV-2 (COVID-19) para la recopilación de datos cuantitativos y cualitativos. Con el fin de 

analizar la información recolectada se procedió a la utilización de herramientas digitales 

tales como Microsoft Excel, Balsamiq Mockups 3, Visual Studio Code, MySQL y el 

Atlas.Ti9, con estas herramientas se pudo realizar la investigación identificando demoras en 

la atención, apoyándonos en el diagrama de Pareto. Se propone la implementación de un 

sistema web de gestión de incidencias para ayudar a optimizar los tiempos de respuesta por 

parte de los usuarios a los clientes finales, permitiendo asignar la prioridad de incidencias 

según el nivel de clasificación y la pronta solución a los problemas reportados. Se concluye 

que las alternativas de solución dadas ayudan a reducir las incidencias y que las propuestas 

fundamentadas en la investigación deben ser aplicadas en el departamento de TI. 

 

Palabras clave: Gestión de incidencias, Departamento de TI, Control, Reducción 

de colas, Recursos, Optimización, Help D
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Abstract  

 

The title of this research is Propose the development of a web system to optimize 

incident management in an electronic service provider company, Lima 2021, which aims to 

propose the development of a web system to optimize incident management.  

In this research a holistic phrase was applied, with quantitative and qualitative data 

analysis to later carry out a mixed projective analysis applying an inductive - deductive 

method. The population and the sample correspond to a total of 80 clients of the organization 

using the data collection tool such as the questionnaire, the interview technique, digital 

means were used to minimize more infections by the Coronavirus SARS-CoV-2 ( COVID-

19) for the collection of quantitative and qualitative data. In order to analyze the information 

collected, digital tools such as Microsoft Excel, Balsamiq Mockups 3, Visual Studio Code, 

MySQL and Atlas.Ti9, with these tools it was possible to carry out the investigation 

identifying delays in attention, based on the Pareto diagram.  

The implementation of an incident management web system is proposed to help 

optimize response times by users to end customers, allowing to assign the priority of 

incidents according to the classification level and the prompt solution to reported problems. 

It is concluded that the given solution alternatives help to reduce incidents and that the 

proposals based on the investigation should be applied in the IT department. 

 

Key words: Management of incidents, IT department, control, Queue reduction, 

optimization,  Means, Help Desk. 
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Introducción 

 

La presente investigación titulada propuesta de desarrollo de un sistema web para 

la optimización de la gestión de incidencias en una empresa proveedora de servicios 

electrónicos, Lima 2021; que se interpreta como una mejora en el proceso de gestión de 

incidencias. 

En primera instancia se tomó la categoría problema que es la gestión de incidencias 

como base, de ella se desplegaron 3 subcategorías, la primera vino a ser el control,  cuyos 

indicadores fueron registro de incidencias, herramienta de gestión y asignación de tareas; la 

segunda vino a ser las colas, con sus indicadores recuperación y restablecimiento de 

información, y tiempo estimado vs tiempo empleado; y finalmente la tercer subcategoría que 

fué la de recursos, cuyos indicadores fueron el conocimiento de herramientas de 

programación y el historial de casuísticas. Como segunda categoría se le determinó a la 

propuesta de solución que abarca: el desarrollar una plataforma web para optimizar la gestión 

de incidencias, el desarrollo de un Chat Bot de respuestas automatizadas para la, solución de 

incidencias reportadas y asignar el personal de soporte según el tipo y finalmente la 

automatización del monitoreo de equipo y personal. 

 

La tesis se dividió en 5 capítulos, el capítulo primero abarcó la problemática de la 

investigación desde un plano mundial hasta uno local, conteniendo a los objetivos, 

justificación y delimitaciones de la investigación. Seguidamente se abordó el capítulo dos, 

donde se evidencia el marco conceptual, bases teóricas de la investigación y antecedentes 

desde los internacionales hasta los nacionales. Como contenido del capítulo 3 tuvimos al 

desarrollo de la metodología que contiene la población, muestra, categorías y subcategorías, 
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del mismo modo, explica los instrumentos de recolección de datos cualitativos y 

cuantitativos, validación, confiabilidad y el plan de procesamiento de datos. Posteriormente 

se abordó el capítulo 4, donde se expresaron los resultados, al realizarse el análisis cualitativo 

y cuantitativo independientes y seguidamente realizar el análisis mixto, todo ello para lograr 

el Pareto de los puntos críticos y su interpretación correspondiente; ello implica, la ejecución 

de la propuesta, priorización del problema, categoria solución y el desarrollo de los 

entregables. Al finalizar, se mostró el capítulo 5 con las conclusiones que se generaron, 

recomendaciones, bibliografía y anexos para evidencias del desarrollo. 
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 

1.1 Planteamiento del problema 

En la empresa proveedora de servicios tecnológicos se observó que se vienen 

generando cuellos de botellas en el proceso de gestión de incidencias, producto de causas 

previamente identificadas como la escasez de control en la atención de incidencias, falta de 

categorización, inexistencia de tickets para atención de incidentes, ineficiente distribución 

de incidentes y falta de respuesta del área de Help Desk, que conllevan a una generación de 

colas innecesarias en dicha empresa. Así mismo, la ineficiente gestión de recursos tanto 

tecnológicos, al carecer de instrucción sobre ellos, y humanos al haber descuidado las 

capacitaciones e instrucciones al personal inmerso en el proceso de gestión de incidencias. 

Se ha reconocido a la gestión de incidencias como un proceso cuyo objetivo es el de 

optimizar y gestionar incidentes de una manera óptima y natural, además es cualquier ámbito 

que cause una obstrucción o aletargamiento del servicio que se brinda al usuario.  

Referente a la gestión de incidencias, para lograr tener una percepción concreta 

buscamos orientación de distintos autores, en cuba se realizan investigaciones respecto al 

nivel de satisfacción orientado al usuario final haciendo uso del conglomerado de buenas 

prácticas, para ello se implementa un marco de trabajo compuesto con buenas prácticas y 

procesos para ofrecer servicios de TI (Technology Infrastructure Library) última versión 

ITIL V3 está destinado a potenciar la administración de los servicios de TI brindando calidad 

y satisfacción al usuario final Dulanto & Palomino, (2014) 

Tomando en cuenta que la empresa aún no cuenta con automatización de ningún 

tipo y que los estándares de calidad en atención al cliente por pate del área de Help Desk se 

ha visto afectada, se observa que las malas prácticas se han visto reflejadas en el retraso 

notable en la entrega y levantamiento de incidencias, puesto que los recursos humanos no 
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brindan un trabajo efectivo y esto ha provocado el abandono de los servicios por parte de los 

clientes. 

En el informe semestral de la empresa se menciona que, para la mejora y 

optimización de las incidencias en el área de Help Desk se implantará un sistema web que 

colaborará en el control y reducción de incidencias, del mismo modo se buscará priorizar la 

capacitación de dicha área en su uso.  

Tras una reunión con las áreas principales de la empresa, se vio necesario 

automatizar ciertos puntos en el proceso de gestión de incidencias con el fin de lograr que 

dicha área esté activa el mayor tiempo posible, se pueda organizar las solicitudes de 

incidencias y haya una distribución eficaz entre los conformantes del área de Help Desk 

según sus roles o dedicación.  

Podemos apreciar que el tema de gestión de incidentes ya ha sido abordado 

anteriormente, dentro de un estudio dirigido hacia las instituciones para administrar 

correctamente los incidentes, donde se expone que deben componerse en normas o en una 

amalgama de buenas prácticas que les permitan coexistir preparados y optimizar los procesos 

de gestión de incidencias de manera eficaz y capaz para la reparación de sus servicios de 

documentación tecnológica. Esto requiere de los procesos de las instituciones apoyadas por 

la integración documentaria, para alejar el suministro de las organizaciones de tecnología de 

la información con objetivos comerciales articularlos e integrarlos con la misión de las 

instituciones. Vengoechea & Vidal, (2018) 

Según lo postulado por la Escuela de Administración de Negocios para Egresados 

(2019); en el Perú, las empresas que han sido sometidas a prueba bajo el conjunto de buenas 

prácticas ITIL que mide la madurez de una organización, generalmente obtienen un nivel 
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definido o incluso repetible de madurez bajo un análisis ITIL; son pocas aquellas que han 

conseguido un nivel de madurez optimizado o administrado dentro del Perú. 

En el escenario nacional Según una publicación de De la cruz Antonio en la revista 

de Servicio de Tecnologías de Información de Perú (2015) ,señalo lo siguiente “en el Perú, 

las empresas están contribuyendo paulatinamente al incremento del uso de tecnologías, 

porque el mercado ve en ellas una gran ventaja competitiva, menciona que la grieta digital 

ha disminuido en los últimos años, pero que aún perdura en las pymes que albergan 

inconvenientes en la compra de hardware y software, tanto por los costos o la no capacitación 

inclusive las barreras para acceder al financiamiento para realizar los procesos sobre las 

bases de proyectos 5 tecnológicos, es por ello que la (Cámara de Comercio de Lima) 

menciona que con las medidas necesarias para el proceso de elaboración de las TIC en el 

Perú. Manifiesta que el mayor uso de las TIC por parte de las micro y pequeñas empresas 

peruanas les ayudaría a reducir sus costos administrativos y promover mejor sus productos 

y/o servicios. Durante el 2013, el país registró un crecimiento de 2,6% anual, cifra algo 

menor a la expansión de 3% registrada el año pasado. Esta ralentización fue el resultado”. 

 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Cómo lograr optimizar la gestión de incidencias en una empresa proveedora de servicios 

electrónicos Lima, 2021? 

 

1.2.2 Problemas específicos 

¿Cuál es la situación actual de la gestión de colas en el departamento de TI de una empresa 

proveedora de servicios electrónicos Lima, 2021? 

¿Cuál es la situación actual de la gestión de recursos en el departamento de TI de una 

empresa proveedora de servicios electrónicos Lima, 2021? 

¿Cuáles son los factores de mayor incidencia en control de equipos y personal en el 

departamento de TI en una empresa proveedora de servicios electrónicos Lima, 2021? 

1.3 Objetivos de la investigación 
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1.3.1 Objetivo general 

Proponer el desarrollo de un sistema web para optimizar la gestión de incidencias en una 

empresa proveedora de servicios electrónicos, Lima 2021. 

1.3.2 Objetivos específicos 

Analizar la reducción de colas en la gestión de incidencias en el departamento de TI de una 

empresa en una empresa proveedora de servicios electrónicos Lima, 2021. 

Analizar el control de equipos y personal en el departamento de TI en una empresa 

proveedora de servicios electrónicos Lima, 2021. 

Identificar los recursos en el departamento de TI para optimizar la gestión de incidencias en 

una empresa proveedora de servicios electrónicos Lima, 2021. 

 

1.4 Justificación de la investigación 

1.4.1 Teórica 

La investigación tuvo como pilares a tres teorías fundamentales confluidas 

trabajando en sinergia; la teoría de la información también conocida como la teoría de la 

matemática o de la comunicación nos permitió desvelar y comprender el grado de relevancia 

que posee el área de soporte técnico dentro de la empresa de facturación electrónica, la teoría 

de sistemas (TGS) representa la plenitud del enfoque sistemático que nos permitió ver la 

realidad mediante modelos situacionales del estado de incidencias en las que se encuentra la 

organización y por último la teoría de colas que nos ayudó a analizar donde se conglomeran 

las incidencias para reducir los cuellos de botella dentro de los servicios de empresas 

supervisadas por SUNAT (SEE) y mitigar en entorno a los tiempos de espera. Cabe resaltar 

que esto se logró gracias a la confluencia de las tres teorías trabajando en sinergia. 

 

1.4.2 Metodológica 
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La investigación poseyó un enfoque mixto puesto que se optó por el análisis 

cualitativos y cuantitativos permitiendo a la organización ubicar y analizar los cuellos de 

botellas o problemas emergentes a raíz de sus actividades normales diarias. Del mismo 

modo, se le consideró proyectiva pues permitió a los gerentes o jefes de área tomar las 

decisiones correctas gracias a los estadísticos de gran valor diseñado especialmente para la 

solución de problemas y aporte en el valor organizacional. Gracias a esto se podrá observar 

los avances en el proceso productivo evidenciado en los niveles de efectividad (eficiencia y 

eficacia) 

 

1.4.3 Práctica 

El estudio se justifica puesto que la empresa podrá obtener información precisa 

sobre los puntos en los que su proceso de gestión de incidencias está flaqueando, le 

brindaremos además de ello alternativas de solución para reducir los cuellos de botella 

previamente identificados, así mismo podrá agilizar los procesos al gestionar los recursos de 

manera correcta y categorizar sus incidencias recurrentes para poder lograr una atención más 

rápida y la detección de la solución sin demasiado desgaste. Los productos a entregar 

agilizarán el proceso de gestión de incidencias, mejorarán los tiempos de respuesta a los 

clientes evitando la generación de colas y evitará el abandono de los servicios. 

 

1.5 Limitación de la investigación 

Para el desarrollo del estudio de investigación se presentaron limitaciones de tiempo 

para poder realizar el trabajo de investigación se tuvo que alternar entre las actividades de 

trabajo y las actividades académicas, la carga laboral en la empresa por el cargo de jefe de 

sistemas cumpliendo con ciertos horarios diurnos y nocturnos desde las 8:30 am hasta las 

6:00 y horarios nocturnos desde las 8:00 pm hasta las 2:00 am del día siguiente y con solo 

día domingo de descanso, en esos días libre el investigador realizaba las actividades 
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académicas asi mismo la ubicación de la empresa se encuentra en Santa Anita y el 

investigador se encuentra en el distrito de la Molina esto se solucionó gracias a los días en 

la cual el investigador labora, para tales inconvenientes el tesista de manera oportuna se 

dirigía cada tres días a cumplir con sus laborares y en sus ratos libre procedía a la realización 

de la tesis, de la misma forma se financio la investigación con recursos propios para el pago 

del internet, Pc, fluidos eléctricos, etc.  En la actualidad en menos de un año el mundo está 

siendo afectado por el Covid-19, esto por tal motivo ha modificado el comportamiento de 

las personas y el Perú no es ajeno a estos cambios ocasionados por entes patógenos. Dada la 

coyuntura la empresa mantiene sus actividades ya que se dedica a brindar soluciones 

informáticas y realizar optimizaciones para aumentar la productividad. Apoyando a más de 

5,000 emperadores con la emisión de facturas electrónicas, marketing digital y 

automatizaciones con Chat Bot.  
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
 

2.1 Antecedentes de la investigación 

2.1.1 Antecedentes internacionales 

En Guayaquil, García y Michael (2015) es inminente que el crecimiento del 

desarrollo de la infraestructura tecnológica de la Universidad Politécnica Salesiana ha 

crecido asombrosamente y es relevante para las diversas disciplinas que ofrece la escuela y 

las necesidades de sus estudiantes. El objetivo fundamental es implementar una gestión 

adecuada para controlar y reducir la congestión. Como resultado, existe una demanda 

creciente de sistemas de información uniformes y consolidados que permitan una toma de 

decisiones ágil y flexible. Como resultado, se superó la capacidad de la infraestructura 

instalada inicialmente y el personal de TI de la escuela pudo realizar actividades de soporte 

y mantenimiento, pero aumentó la conciencia del soporte brindado para responder 

rápidamente a las posibles solicitudes de los usuarios. Este estudio concluyó que los 

procedimientos actualmente vigentes pueden mejorarse en las prácticas de TI 

implementando las mejores prácticas recomendadas por ITILv3.  

 

En Colombia, Vengoechea & Vidal (2018) se realizó un estudio a las instituciones 

para gestionar adecuadamente sus incidentes deben basarse en normas o en un conjunto de 

buenas prácticas que les permitan estar preparados y optimizar los procesos de gestión de 

incidencias de manera óptima y eficiente para la restauración de sus servicios de información 

tecnológica. El objetivo de la investigación fue implementar un plan de mejora para 

optimizar los procesos de en el área de gestión de incidencias; El tipo de investigación 

corresponde a una investigación de nivel integral holístico y con un holotipo proyectivo.  Se 

obtuvo como resultado de esta investigación, que los procesos de la gestión de incidencias 

deben basarse en las normas y buenas prácticas de ITIL v3. Se concluyó que las buenas 
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prácticas dentro de una empresa de TI conllevan a un buen resultado y optimizan los 

procesos una adecuada gestión. 

 

En Cuba, López & Vázquez (2016) la gestión de Incidencias es un proceso que 

tiene como objetivo optimizar y resolver incidentes de una manera óptima y sencilla, 

también es cualquier suceso que cause una interrupción, demora del servicio que se brinda 

al usuario; el tipo de investigación corresponde. Se obtuvo como resultado 

Optimizar la eficacia de los servicios prestados, incluir nuevos servicios que se 

adapten mejor a los requisitos de los clientes y 

él empresas, Mejorar y ejecutar eficientemente los procesos internos de la organización TI 

es así que se busca la satisfacción y calidad hacia el usuario final aplicando un conjunto de 

buenas prácticas por la cual se emplea Technology Infrastructure Library (ITIL v3) estos 

están destinados a optimar la gestión de los servicios de TI brindando calidad y satisfacción 

al usuario. Se concluye que se deben cumplir las normas de calidad las cuales son las buenas 

prácticas ITIL v3 facilita un cambio cultural hacia la prestación de servicios y respalda la 

implementación de sistemas de gestión de calidad basados en los estándares de la familia 

ISO9000. 

 

En Quito, Pazmiñio (2017) realizó una propuesta de implementación de una mesa 

de servicios utilizando como modelo las buenas prácticas de gestión ITIL v3 en el 

departamento de redes infraestructura y soporte técnico en la defensoría pública de Quito. 

Tiene como objetivo la elaboración de una propuesta mesa de servicios utilizando como 

modelo de gestión a ITIL v3. la investigación se basa en la metodología 

descriptiva cualitativa. Para los resultados si es posible desarrollar o implementar una mesa 

de servicio con las mejores prácticas de ITIL v3, implementado seguirá un lineamiento para 



24 

 

el desarrollo de un software donde se cumplirán las buenas prácticas. FRESHDESK es un 

software libre que cumple con los parámetros requeridos e indicados por el gobierno 

ecuatoriano. En conclusión, se pudo observar, que con las buenas prácticas de ITIL v3 es 

posible establecer un marco de referencia que cubra con el objetivo y permita la 

comunicación interna y externa de manera satisfactoria entre los usuarios finales y técnicos. 

 

En Quito Guamán (2018) realizó una propuesta de desarrollo de sistema web para 

automatización de gestión de incidencias para instituciones financieras de tipo cooperativa 

en la ciudad de Quito. El objetivo de esta propuesta es desarrollar un software libre, usado 

para depurar errores de código en el desarrollo de aplicaciones móviles, con el fin de llevar 

un control histórico de incidencias reportadas en múltiples plataformas esta investigación se 

basa en la metodología de simulación de Montecarlo siendo los resultados ofrecer una 

aplicación web que sea suficientemente flexible como GitLab o GitHub para adaptarse a los 

diferentes flujos de trabajos de distintos desarrolladores o empresas, así como ofrecer una 

interfaz sencilla donde se pueda revisar los estados del servicio ofrecido, la satisfacción del 

cliente y tiempos empleados además el usuario podrá realizar su propia arquitectura como 

mejoras continuas. Se concluye que el software implementado ayudó a ordenar y archivar 

mejor los incidentes, y de esta manera evitar la duplicidad de registros, la aplicación ayudó 

en los cambios de nivel tecnológico y de estructura organizacional para entidades públicas 

y privadas. 

 

2.1.2 Antecedentes nacionales 

Fernández (2018) en su investigación implementó una aplicación en la web para 

mejorar la gestión de requerimientos e incidencias en el hospital general", concluye que su 

implementación está basada en las buenas prácticas de Information Technology 
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Infrastructure Library (ITIL) y apoyados en las herramientas, esto permitirá mejorar los 

procesos de gestión de requerimientos e incidencias. 

 

Tolentino (2018) Universidad César Vallejo, En su artículo de investigación 

"Sistema web para la gestión de incidencias en la empresa FIGA PERU", sostiene que 

implementar, diseñar y analizar un sistema basado en la web y las buenas prácticas puede 

mejorar rápidamente el cumplimiento de las métricas del nivel de servicio al cliente y 

aumentar el nivel de satisfacción. 

 

Valerio (2017) en su investigación desarrolló una aplicación web de gestión de 

incidencias basado en ITIL para mejorar el servicio de soporte de TI en la empresa de 

Cisesac,la investigación está basada en la metodología RUP, orientada en los objetivos en el 

que abarca la implementación, estudio y documentación. Concluyendo que las buenas 

prácticas de ITIL mejoran el proceso y reducen el tiempo de respuesta hacia los clientes 

finales, también se logró reducir los tiempos de asignación para el área de Help Desk de 

242.78 segundos (99%) a 16.94 segundos (6.97) lo que genera un resultado de 22.1 segundos 

disminuyendo el (56.96%) cumpliendo con los objetivos deseados. 

 

García (2019) en el análisis de la gestión de incidencias en una notaría Lima 2019, 

cuyo objetivo es analizar las actividades que van ejecutándose dentro de procesos, como vía 

de comunicación para enviar los reportes e incidencias sucedidas al cliente en su objetivo de 

reanudar los servicios. El artículo de investigación es de enfoque cualitativo porque se 

realizó indicios de hechos reales de la problemática ayudando en el mejoramiento de los 

procesos, reduciendo cuantiosas incidencias. Se concluye que no se realiza una buena 

gestión de incidencias, puesto que son insuficientes los procesos realizados, el área de 
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soporte técnico no tienen claro su rol ni cómo identificar dichas incidencias existiendo 

espacios vacíos entre las actividades que no se relacionan directamente y como consecuencia 

no se logra estabilizar de manera óptima el servicio. 

 

permitió que, en el mejor de los casos, las actividades que realiza esta dirección no 

tienen pasos suficientes para dar en el proceso, existen brechas entre las actividades que no 

están directamente relacionadas y por lo tanto el servicio no se puede estabilizar 

indefinidamente de manera óptima. 

 

Ascencio (2019) diseño de un chatbot para mejorar la calidad del servicio o al 

cliente en la empresa Fans Store S.A.C, Lima – 2019, tuvo como objetivo general la mejora 

de un prototipo en la calidad para el servicio de atención hacia el usuario final en los canales 

de marketing digital. La metodología empleada en la investigación es RUP porque es la más 

usada en el campo de desarrollo de software. (Rozo 2014). También cuenta como 

justificación la mejora del servicio, aumento de la rentabilidad en la empresa es decir con 

ello se reducirá los tiempos de espera, los cuellos de botella en horas puntas ya que facilitará 

la compra o atención inmediata a través de un chatbot, este servicio permitirá al cliente 

comunicarse a través de Facebook Messenger de esta manera podrá realizar consultas acerca 

de lo que quiere comprar o pedir ayuda. Se concluye que la implementación del chatbot 

reducirá pérdidas en ventas y obteniendo en base a un flujo proyectado a 3 años un VAN de 

10066.82118 y un TIR de 54% por la cual el VAN es rentable y conviene realizar la inversión. 

 

2.2 Bases teóricas 

2.2.1 Marco fundamental 

La teoría general de sistemas (TGS),  puede afirmar que es una ciencia cuya 

influencia es de gran envergadura, ya que su interpretación va más allá de la suma de los 
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componentes independientes, teniendo impacto no solo dentro de los límites de formulación 

matemática debido a sus estrechas relaciones inter subsistemas generando algo más que una 

formulación matemática, sino un modelo, por ende podemos hacer hincapié en que la TGS 

busca concretar relaciones estrechas entre ellas, para generar respuestas sinérgicas ante 

fluctuaciones en el entorno. Así mismo, define sistema como un acervo de métodos, normas, 

técnicas, etc. que se complementan mutuamente, con el objetivo de tener un concepto claro 

y percepción similar sobre el desarrollo de la empresa, para lograr que todas sus partes tengan 

la misma meta. Así mismo, cabe resaltar el hecho de que las entidades están conformadas 

por sectores que poseen objetivos individuales muy distantes a otras, pero que a su vez se 

complementan haciendo la unión de sus resultados y colaborando hacia la meta superior 

definida por la empresa, logrando la sinergia entre todas sus áreas.  

 

Puesto que la teoría de la información se considera parte de la teoría de la 

probabilidad con una variedad de opciones, lo que exige un profundo razonamiento sobre 

los problemas en relación al sistema de comunicación. Para ello, es primordial sindicar los 

elementos reconocidos como entidades matemáticas clasificadas en 3 categorías "discreta, 

continua y mixta". Iniciando por el método discreto cuya esencia yace en que tanto el 

mensaje como la señal se expresan como una secuencia de símbolos discretos, se observa 

este suceso claramente en la telegrafía donde el mensaje es a una cadena de letras y el serial 

una continuidad de puntos, guiones y espacios. Por otro lado, un método continuo, partiendo 

de la radio o televisión, es aquel en el que el mensaje y la señal son tratados como funciones 

continuas. De igual manera, el método mixto se caracteriza por la aparición de variables 

tanto discretas como continuas, podemos tomar la idea de la transmisión de voz PCM. Así 

mismo, dicha teoría contiene un origen físico hallado por científicos de la comunicación, 

que, en su búsqueda de respuestas al estudiar la estructura estadística de los equipos de 
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comunicación eléctrica, la emplearon de manera anticipada en zonas marginales, obteniendo 

resultados poco confiables; producto de ello se llevaron a cabo investigaciones hace 5 o 6 

años con carácter correctivo, demostrando la importancia de llevar el estudio a mayor 

profundidad respecto a esta disciplina.  

Teoría de colas en las actividades de la aplicación, partiendo de la importante qué 

significa la atención al consumidor en tiempos reducidos y de lo trascendental que es la 

información respecto a este proceso, se llevó a estudiar a profundidad dicha teoría. Los 

tiempos de espera correspondientes al procesamiento de un software de computadora suelen 

ser abrumadores para el cliente, la espera de información o establecimiento de la 

comunicación con un servidor en la nube es representada de manera asertiva como pérdida 

del interés del cliente por el servicio y generación de colas en los procesos fundamentales, 

reconocidos como causantes principales del abandono del servicio por ineficiente atención 

al cliente. Generalmente es aplicada con propósito investigativo, puesto que se ha reconocido 

en el área de Help Desk notables problemas en torno a los tiempos de respuesta; es por ello 

que se busca identificar las causas y solucionar los problemas desde su base haciendo uso de 

metodologías ITIL para la toma de decisiones respecto a los recursos del servicio que se 

deben potenciar y estar a disposición inmediata para brindar calidad en los servicios 

prestados; sin embargo, debido a la complejidad del pronóstico de la cantidad de incidencias  

diarias que exigen una solución inmediata, el objetivo se ha visto orientado a la reducción 

de los gastos pertenecientes a las horas muertas en consecuencia al ocio de la cadena 

productiva en el área antes mencionada. 

Según, Chiavenato (2007), posee un sentido amplio, la (TGS) es interpretada como 

una forma científica y sistemática de representación de un modelo aproximado a la realidad, 

una enfoque de prácticas estimulantes para trabajos transdisciplinarios; es gracias a ésta 
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teoría que dentro del área de Help Desk  se llegará a acentuar la importancia del trabajo 

colaborativo e interrelacionado de las áreas intervinientes dentro de un departamento, 

además de ello, dentro del área de TI ayudará a optimizar los procesos, reducir costos en 

personal ineficiente y tiempo mal invertido. La importancia de los sistemas dentro de las 

organizaciones se ha visto reflejada en la actualidad en su efectividad de procesos internos 

y externos, lo que nos lleva a deducir que significan un factor determinante para el desarrollo 

organizacional. La aplicación de esta teoría yace en el estudio de los niveles de los campos 

que componen la investigación, gracias a que permite identificar las relaciones contenidas 

de las incidencias del área de Hel Desk con la finalidad de determinar un mismo objetivo 

para todas las áreas, en este caso reducir la gestión de incidencias aplicando metodologías 

ITIL V3 sin persistir en los errores de comunicación y trabajo en equipo. 

Según, Claude & Warren, (1940) La teoría de información que es conocida como 

la matemática de la comunicación es la rama de las teorías de la matemática y de la ciencia 

de la computación, aportará a nuestra investigación métodos convenientes para la 

comunicación eficaz y la correcta comprensión de la gestión de incidentes dentro de las áreas 

de Help Desk; colaborando con la información, al garantizar una comunicación efectiva por 

medio de la relevancia de datos masivos, dicha información puede obtenerse por diferentes 

medios, teléfono, criptografías, internet entre otros con las garantía de ser sólida y aporte a 

la gestión de manera ordenada.  

Según, Joa & López (2018) el objetivo principal de las técnicas de análisis de la 

investigación de operaciones es el mejoramiento y optimización, empero, existen algunas 

técnicas dentro de dicha rama como la teoría de colas, cuyo objetivo no está centrado en la 

optimización. Si bien se encuentra basada de manera sólida en la teoría de las probabilidades, 
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tiene como fin el estudio del comportamiento de sistemas de cola influenciados por 

determinados parámetros, todo ello a favor de la toma de decisiones. 

2.2.2 Marco conceptual 

 

Según Fernández, (2018) después de un estudio realizado se pudo saber que es 

necesario contar con una herramienta de mesa de ayuda para la automatización de las 

incidencias. Para esta investigación se desarrolló con un software libre utilizado fue el 

adecuado para resolver el problema. Se logró contar con una gestión de conocimiento, para 

ser consultada por el usuario. La implementación de una Aplicación en la Web nos ha 

permitido, mejorar la gestión de servicios de requerimientos e incidencias del hospital. Por 

consiguiente, Loayza, (2017) señala que la gestión de incidencias es un proceso  de 

intervenciones por el usuario de TI y cliente final, en la investigación se diseñó los procesos 

con la notación Business Process Modeling Notation (BPMN), que poseen una relación 

directa con los procesos a mejorar y optimizar, como la gestión del catálogo de servicios, 

gestión del conocimiento, gestión de acuerdos de nivel de servicio, y gestión de activos de 

servicio y de la configuración, de los cuales solo se desarrolló la gestión del catálogo de 

servicios debido al alcance indicado por la Dirección de la PMO; Con relación al proceso de 

gestión de incidencias se recomendó la implementación de procesos para ayudar a la gestión 

de incidencias basado en las buenas prácticas de ITIL, ya que con la implementación del 

aplicativo web se realizará una gestión adecuada de esta manera se reducirá los tiempos de 

espera y se dará solución a los problemas generados o reportados por los clientes finales 

(Valerio 2017) 

 

La gestión de incidencias y la propuesta de desarrollo está enfocada en optimizar 

los procesos del área de soporte técnico, como reducir el tiempo de respuesta a través de 
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diversas herramientas de gestión que nos ayudaran con una planificación estratégica y a 

organizar adecuadamente las tareas asignadas a cada usuario. La facturación electrónica 

cuenta con normas establecidas por SUNAT, las empresas brindan servicios de facturación 

estas son obligadas a cumplir las normativas convirtiéndose en un proveedor de servicios 

electrónicos (PSE) es un intermediario autorizado entre la Superintendencia Nacional de 

Aduanas y de Administración Tributaria (SUNAT) y los contribuyentes para facilitar la 

emisión de los comprobantes de pago electrónicos En consecuencia se pudo aplicar los 

conocimientos de capacitaciones brindadas por SUNAT enfocada en desarrolladores. de 

acuerdo al detallado, la gestión de incidencias en la facturación electrónica es amplia ya que 

se habla de las normativas que tiene que cumplir los documentos planos (TXT), estos 

documentos realizan una homologación que permitirá al contribuyente cumplir 

satisfactoriamente los procesos, condiciones necesarias para obtener la autorización de 

emisión de comprobantes de pago electrónicos a través de un XML y como respuesta 

obtenemos el CDR. En la gestión de incidencias surgen desde el reporte generado por parte 

del cliente que puede ser reportado por error de ruc, rechazó, documento no encontrado en 

SUNAT. 

 

Gestión de colas es el proceso mediante el cual se optimizan los tiempos de espera 

que experimenta el cliente al iniciarse en un proceso, la reducción de líneas de espera 

mediante el compromiso de los costes del sistema y los tiempos promediados de espera. Se 

sabe que el problema de colas es algo cotidiano e inevitable, una cuestión que siempre estará 

presente, sin embargo, gracias a la gestión de colas se podrá disminuir la congestión de 

procesos resultantes mediante la correcta optimización de los tiempos de espera y recursos 

de la empresa. Martínez, (2004) en la actualidad, la sociedad exige que los procesos sean 

ágiles, eficaces y rápidos; dentro del área de Help Desk se han observado aglomeraciones de 
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los pedidos de atención de incidencias cosa que no se ha podido resolver por medio de la 

implementación de recursos independientes, es por ello que se resalta la importancia del 

análisis situacional mediante teorías fundamentales como la teoría de colas. 

 

Gestión de recursos es el correcto uso de los implementos físicos e intangibles con 

los que cuenta la empresa para poder potenciar y agilizar los procesos internos y externos 

para darle satisfacción al cliente. La optimización de los recursos conlleva una reducción en 

costes, un aprovechamiento correcto de la productividad del recurso humano y una reducción 

del tiempo muerto que genera falencias dentro de la empresa; con el único objetivo de actuar 

colaborativamente para el cumplimiento de las metas trazadas, que deben de ser claras y 

vívidas por cada área Davis & Werther, (1991). 

 

Gestión de control reconocida como la optimización de los agentes reguladores 

dentro de la organización; los cuellos de botella, los retrasos, las pérdidas de recursos, el 

abandono de clientes entre otros, son resultados generados por la ineficiente aplicación y 

acción de los organismos de control tanto interno como externo. Según afirma Henry Fayol, 

la esencia del control dentro de una empresa yace en el seguimiento del plan adoptado y los 

principios preestablecidos, ya que de esa manera podrán observar y señalar los errores que 

afectan a la organización y se puedan corregir a tiempo, para no caer en situaciones 

repetitivas. Esto podemos apreciarlo cuando surgen retrasos y abandono de clientes debido 

al descuido del control dentro del área de Help Desk. Así mismo y complementando lo 

anterior, Newman expresa que, la planificación se define como el establecimiento de las 

rutas de acción para llegar con certeza a las metas trazadas, todo ello anticipándose a 

fluctuaciones en el entorno empresarial Maldonado, (2018).  



33 

 

CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 
 

3.1 Método de investigación 

Para la investigación se aplicó el método inductivo es un proceso lógico el cual tiene 

múltiples premisas que pueden ser ciertas las cuales se combinan para obtener una conclusión. 

El método inductivo comprende conclusiones generales partiendo de precedentes en específicos, 

suele basarse en la observación y la experimentación. Permite resumir los pasos en uno con el 

paso de la observación Sarmiento, (2014); Ibáñez, (2015).  

El método deductivo indica que es útil para la materia de la lógica y las matemáticas 

donde por su definición pueden ser aceptados como verdaderos. También se dice que el método 

deductivo está basado en el razonamiento que estudia una o varias teorías con valor comprobado 

para luego comprobar con lo revisado en la teoría. El estudio del concepto de lo que se refiere al 

método inductivo y deductivo es fundamental para el desarrollo del trabajo de investigación para 

conocer cuál método aplica al tipo de trabajo realizado Ibáñez, (2015); Sarmiento, (2014). 

 

3.2 Enfoque  

La investigación mixta se aplicó en la interacción de lo cualitativo con lo 

cuantitativo con el objeto de obtener la información más real, e indicó que ambos pudieron 

interrelacionarse entre sí, sin alterar su configuración y método iniciales. Esto ayudo en la 

investigación en la obtención de información real y fidedigna dentro del área de almacén en 

el laboratorio clínico (Hernández, Fernández & Bautista, 2014). 

 

3.3 Tipo de investigación 

Este tipo de investigación se caracteriza por diseñar, planificar, estructurar y 

configurar. Direccionado a un panorama de investigación en sentido a los objetivos durante 
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la investigación hacia una posible solución, enfocado en el problema de investigación. Esto 

ayudará al trabajo de investigación para plantear posibles técnicas hasta lograr resultados 

pertinentes acordes a los objetivos de la investigación (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, 

Guerrero, & Casana, 2019) 

 

3.4 Diseño de la investigación  

 Este tipo de diseño explicativo secuencial permite analizar los datos cuantitativos 

para un mejor control de información y luego de ello viene la información de los cualitativos 

para complementar el diseño explicativo secuencial permitiendo a las organizaciones 

implementen estrategias de mejora continua. Permite comprender la implementación del 

diseño cualitativo y cuantitativo (Ñaupas & Mejía & Novoa & Villagomez,2014). 

 

3.5 Población, muestra y unidades informantes  

La población es en su totalidad son 80 colaboradores todas las piezas que 

conforman el todo los cuales tienen características parecidas o similares de los cuales se 

quiere realizar una investigación (Bernal, 2010).  

 

 La muestra fue un subconjunto de la población, la muestra se puede obtener 

de manera probabilística o no probabilística. De forma probabilística cada individuo tiene la 

misma probabilidad de ser escogido. De forma no probabilística los individuos fueron 

sujetos a las experiencias o a criterios de los investigadores (Rustom 2012).  

 

 El muestreo fue la acción de seleccionar a un subconjunto del total de la 

población o universo, con el fin de responder al planteamiento del problema de la 

investigación, este muestreo debe de seguir 2 pasos generales, cómo se seleccionará la 
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muestra y el tamaño de la muestra en el estudio mixto el muestreo es más complejo ya que 

se debe elegir una muestra con características aproximadas (cuantitativa y cualitativa) sin 

que este afecte la calidad de los resultados Hernández &  Baptista (2014). 

La unidad de análisis estuvo representada por el área de TI en una empresa ´proveedora de 

servicios electrónicos en las entrevistas los cuales son tres y en el cuestionario serán todos 

los colaboradores que laboran en la empresa, que tienen alguna relación directa con el tema 

de investigación. 

 

3.6 Variables y dimensiones  

En el estudio hemos tomado como categoría problema a la gestión de incidencias, 

comprendida como la correcta manipulación y proceder ante algún suceso que perjudique el 

correcto funcionamiento del sistema; dentro de ella hemos logrado identificar tres 

subcategorías vitales; control, que incluye la correcta asignación de tareas, supervisión y 

registro de incidentes que surgen dentro del área de Help Desk; colas, que implica las 

demoras en tiempos de atención de incidentes con la efectividad de su solución, buscando 

un grado de eficiencia de recursos; recursos, herramientas que colaboran con la adecuada 

gestión de incidentes como el grado de instrucción sobre el programa usado o el correcto uso 

y categorización de los datos almacenados. Cabe resaltar la especificación de indicadores 

para cada subcategoría, datos que podemos apreciar en la tabla 1 a continuación (Ramos 

2017) 

Tabla 1  

Matriz de categorización de la gestión de incidentes 
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Categoría  Subcategorías 
  

Indicadores 

C.1. 
Gestión de 

incidencias 

C.1.1. Control  

  C.1.1.1 Registro de incidencias 

  C.1.1.2 Herramienta de gestión 

  C.1.1.3 Asignación de tareas 

C.1.2. Colas 

  
C.1.2.1 

Recuperación y restablecimiento de 

información 

  C.1.2.2 estimado vs tiempo empleado 

C.1.3. Recursos 

  
C.1.3.1 

Conocimiento de herramientas de 

programación 

  C.1.3.2 Historial de casuísticas 

 

 

La solución se categoría se clasifica en tres puntos, el primero es la deficiencia en 

la gestión de colas en la atención de los clientes cuya solución que planteamos es el 

desarrollo de una plataforma web para la optimización del control de incidencias, esto 

confronta la cantidad de incidencias reportadas con la cantidad de incidencias solucionadas, 

tomando como punto la optimización del proceso de control de incidencias se entregará una 

plataforma web de gestión de incidencias; el segundo es la carencia de un control de equipo 

y personal, para ello planteamos el desarrollo de un Chat Bot de respuestas automatizadas 

para la solución de incidencias reportadas y asignar a personal de soporte según el tipo de 

incidencia que se identifique, generando un producto que pasará por el prototipado, 

demostración hasta llegar a la producción del mismo; finalmente como tercer punto la 

deficiencia en la gestión de recursos y atención de incidencias, para lo cual se propone la 

automatización del monitoreo de equipos y personal mostrando una comparación entre el 

tiempo de respuesta del Bot y el tiempo de respuesta humano, obteniendo como producto un 

prototipado del Chat Bot y demostración hasta llegar como punto final a la producción de 

dicha herramienta. Esto se podrá apreciar en la tabla 2 a continuación (Yito 2017) 
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Tabla 1 

Matriz de categorización solución 

 

Categoría  Alternativa solución 
  

KPI Entregable 

 

Automatización 

de una 

plataforma de 

gestión de 

incidencias.  

 

Desarrollar una 

plataforma web 
 

     

  

 

# incidencias 

solucionadas 

# incidencias 

reportadas 

 

mockups – Plataforma 

web de gestión de 

incidencias en 

  
  

El prototipo – 

Plataforma 

Desarrollo de un Chat 

Bot 

 

 

Automatización del 

monitoreo de equipos y 

personal. 

 

  

 

Tiempo estimado del 

cumplimento  

 El prototipo – Chat Bot 

Demo del Chat Bot 

Producción Chat Bot 

 

     

 

  

 

Tiempo de respuesta 

por Bot 

Tiempo de respuesta 

por Humano 

     

 

3.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.7.1. Técnicas 

En el estudio de investigación se aplicó la técnica de la encuesta que es un 

documento, para recopilar información cuantitativa, y permite economizar el tiempo en la 

recolección de datos, la encuesta son preguntas estandarizadas secuenciales como un 

cuestionario que será aplicado a un grupo determinado en estudio, que será realizado por el 

investigador o investigadores para cuantificar una determinada variable o variables de 

estudio, esto ayudará a tener una amplia cuantificación de la población (Supo, 2015)  (Behar, 

2008). La encuesta se aplicó a 80 clientes de la empresa proveedora de servicios electronicos, 

se procedió a realizar la encuesta en un formato de google.forms, por lo tanto la encuesta se 

envió de manera virtual a todos y cada uno de los 80 clientes, asimismo estas preguntas están 

vinculadas entre sí a los indicadores de la categoría problema arrojando resultados que 

posteriormente serán 
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La entrevista es una interacción social que se da cara a cara o de manera directa o 

indirecta (distintos medios de comunicación) generalmente entre 2 personas de un tema 

previamente determinado, el investigador que realiza preguntas con el fin de recolectar 

información y la parte informante que proporciona dicha información (Behar 2008) (Arias 

2006). La entrevista se realizó de manera virtual, metido de comunicación correo electrónico 

y telefono dependiendo de su disponibilidad, la entrevista nos dará desde un punto de vista 

del colaborador y proporcionará información relevante según su opinión personal. 

 

 

3.7.1. Instrumento 

El instrumento de recolección de datos cuantitativos es una fuente escrita en papel 

o digital, que consiste en contestar un conjunto de preguntas relacionadas entre sí con el 

objeto de recolectar información por parte del investigador. Este cuestionario tiene la 

finalidad de ser medible ya sea con preguntas cerradas o abiertas, esto dependerá de lo que 

se desea medir (Behar, 2008; Arias, 2006). Para la investigación, el cuestionario se envió a 

los 80 colaboradores a través de un link que nos permitió posteriormente hacer la descarga 

de datos y el análisis de información debido. 

 

3.7.2. Descripción 

La encuesta es un instrumento que ayudará en la recolección de datos. 

 

Esta técnica de recolección de información estuvo generalmente compuesta por dos 

personas con un tema de interés común, un entrevistador y un entrevistado. El tema de interés 

fue delimitado por el tema de investigación. El entrevistador contó con una serie de 
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preguntas con el objetivo de recolectar información del tema de interés, mientras que el 

entrevistado generalmente fue la persona o personas que proporcionan dicha información 

(Bernal, 2010; Arias, 2006). 

El instrumento de recolección de datos cuantitativos es una fuente escrita en papel 

o digital, que consiste en responder una serie de preguntas con el objeto de recolectar 

información por parte del investigador. Este cuestionario tiene la finalidad de ser medible ya 

sea con preguntas cerradas o abiertas, esto dependerá de lo que se desea medir (Behar, 2008; 

Arias, 2006). 

La guía de entrevista es una herramienta e instrumento cuantificable que ayuda a la 

obtención de información que responde al planteamiento, se debe de incluir preguntas 

entendibles para que puedan ser respondidas y así recolectar la información pertinente 

(Hurtado, 2000; Hernández, 2014). 

 

3.7.3. Validación 

El proceso de validación fue por medio de juicio de tres expertos. Se validó por dos 

expertos metodológicos, doctores en su especialidad y un experto temático de sistemas de 

profesión y magister en docencia con amplia experiencia. La validez de un instrumento va a 

depender de los datos que se vayan a medir con respecto a lo que se pretende lograr, estos 

datos pueden tener una mala calidad por lo tanto no será correcto que cualquier 

procedimiento estadístico vaya a obtener datos fidedignos reales y coherentes acordes a las 

exigencias de la medición. Esto ayudará a discernir entre lo útil y o no para el tema de 

investigación (Corral, 2009) (Lacave, Molina, Fernández, & Redondo, 2015)  

 

3.7.4. Confiabilidad 

La confiabilidad del instrumento es para medir el grado que tiene para verificar los 

resultados de muestra que produce resultados iguales. Se logra conseguir por la analogía 36  
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entre los mismo. También permite medir el instrumento donde indicará cuantas veces los 

ítems están saliendo más de una vez, aporta la investigación la medición que tiene como 

objetivo (Aravena, 2014; Hernández, & Fernández, 2014). La investigación del cuestionario 

se realizó con la prueba de alfa de crombach lo cual se obtendrán los resultados.   

 

La fórmula que se utilizó para la obtención del alfa de Cronbach fue:    

 

 

   α : Alfa 

   K : Número de ítems 

   Vi : Varianza de cada ítem 

   Vt : Varianza de cada ítem 

 

Tabla 2 

Análisis de confiabilidad del instrumento 

Número de ítems 

15 

Varianza de cada ítem 

16.32265625 

Varianza total  

64.78359375 

Alfa de Cronbach 

0.80147503 

 

Tabla 4 

Niveles de confiabilidad del instrumento 

Valor de Alfa 

de Cronbach 
Nivel de fiabilidad 

0.9 – 1.0 Excelente 

0.7 – 0.9 Muy bueno 

0.5 – 0.7 Bueno 

0.3 – 0.5 Regular 

0.0 – 0.3 Deficiente 

Fuente: Tuapanta, Duque & Mena (2017). 

 

3.8 Procesamiento y análisis de datos 
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Primer paso : Se efectuó la validación del cuestionario por jueces expertos   

Segundo paso : Se realizó una prueba piloto de las encuestas. 

Tercer paso Se procedió a aplicar las encuestas utilizando herramientas digitales. 

Cuarto paso Se ejecutó el ingreso de datos a la programación de Excel para facilitar su 

desarrollo 

Quinto paso Se desarrollaron los datos en el software SPSS. 

Sexto paso : Se evaluó la guía de entrevista. 

Séptimo paso Se aplicó los videos de entrevistas o teleconferencias. 

Octavo paso : Se transcribió las respuestas en Word y se aplicó el Atlas ti V8. 

 

3.9 Aspectos éticos 

Los aspectos éticos de la presente investigación son las siguientes:  

APA: 7ta edición  

Muestra: Existe la muestra  

Data: Es fidedigna, son reales es veraz y objetiva 
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CAPÍTULO IV: PRESENTACIÓN Y DISCUSIÓN DE 

RESULTADOS 

 

4.1 Descripción de resultados cuantitativos 

4.1.1 Nivel de la subcategoría control 

Tabla 3.  

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la subcategoría control 

ítems 

N

unca 

C

asi 

Nunca 

A 

veces 

C

asi siempre 

S

iempre 

f % f % f % f % f % 

1. ¿Se cuenta con un control de casuísticas para 

solucionar las incidencias reportadas? 

1

2 

1

5.00% 

7 

8

.75% 

1

6 

2

0.00% 

2

7 

3

3.75% 

1

8 

2

2.50% 

2. ¿Se presentan defectos de seguridad de la 

información? 

1

1 

1

3.75% 

7 

8

.75% 

9 

1

1.25% 

3

2 

4

0.00% 

2

1 

2

6.25% 

3. ¿Los documentos electrónicos cumplen con los 

estándares solicitados por SUNAT? 

3 

1

2.50% 

5 

6

.25% 

2

0 

2

5.00% 

2

9 

3

6.25% 

2

3 

2

8.75% 

4. ¿El personal del área de Help Desk soluciona todas 

las incidencias reportadas? 

3 

7

.50% 

0 

0

.00% 

3

1 

3

8.75% 

3

5 

4

3.75% 

1

1 

1

3.75% 

5.- ¿Considera usted que la información de los clientes 

cuenta con respaldo de seguridad? 

4 

7

.50% 

7 

8

.75% 

3

0 

3

7.50% 

2

4 

3

0.00% 

1

5 

7

8.75% 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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Figura 1.Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la subcategoría control 

para la optimización de la gestión de incidencias en una empresa proveedora de servicios 

electrónicos Lima, 2021. 

Interpretación 

De la tabla 3 y figura 1, comprendidas en la subcategoría control se identifica en la 

pregunta 1. ¿Se cuenta con un control de casuísticas para solucionar las incidencias 

reportadas? Que de los 80 sujetos entrevistados el 20% expresa que a veces se da solución a 

las incidencias por medio de un control de casuísticas, por otro lado, el 22.50% afirma que 

siempre se cuenta con dicho control. En la pregunta 2. ¿Se presentan defectos de seguridad 

de la información? El 11.25% afirman que a veces se presentan defectos, apoyando lo 

anterior, el 26.25% respondió que siempre se hallan dichos defectos; estos resultados 

terminan siendo alarmantes ya que, en términos de seguridad, es totalmente impropio dichas 

cantidades. Prosiguiendo con el ítem 3. ¿Los documentos electrónicos cumplen con los 

estándares solicitados por la SUNAT? El 25% de los encuestados afirman que a veces se 

cumplen con los estándares solicitados por la SUNAT, además de ello, el 28.75% expresa 

que siempre se cumple con dichos estándares. En el ítem 4. ¿El personal de Help Desk 

soluciona todas las incidencias reportadas? El 38.75% de los 80 sujetos encuestados 

expresan que solo a veces se brinda solución a las incidencias desde el área de Help Desk, 
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lo que conlleva a contrastar los resultados de la pregunta 1. En la pregunta 5. ¿Considera 

usted que la información de los clientes cuenta con respaldo de seguridad? El 37.50% 

expresaron que a veces se brinda respaldo de seguridad a la información de los clientes; ello 

implica que la estructura de control de incidencias presenta deficiencias notables. 

 

4.1.2 Nivel de la subcategoría colas 

Tabla 6 

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría colas, Lima 

2021. 

ítems 

N

unca 

C

asi Nunca 

A 

veces 

C

asi siempre 

S

iempre 

f % f % f % f % f % 

6. ¿Considera usted que el área de Help Desk 

realiza una buena atención? 

0 

0

.00% 

6 

7

.50% 

3

1 

3

8.75% 

3

0 

3

8.75% 

1

3 

1

6.25% 

7. ¿Se manejan indicadores por orden de 

solicitud o requerimiento? 

1 

1

.25% 

1

4 

1

7.50% 

2

8 

3

5.00% 

2

4 

3

5.00% 

1

3 

1

6.25% 

8. ¿El área de Help Desk brinda soluciones 

inmediatas a los clientes que presentan incidencias? 

0 

0

.00% 

1

4 

1

7.50% 

1

5 

1

8.75% 

3

6 

1

8.75% 

1

5 

1

8.75% 

9. ¿Se manejan indicadores por orden de 

solicitud o requerimiento? 

6 

7

.50% 

9 

1

1.25% 

2

9 

3

6.25% 

2

4 

3

6.25% 

1

2 

1

5.00% 

10. ¿Considera usted que el área de Help Desk 

requiere de recursos humanos para reducir el cuello de 

botella? 

5 

6

.25% 

1

2 

1

5.00% 

2

9 

2

2.50% 

2

5 

2

2.50% 

9 

1

1.25% 

Fuente: Elaboración propia (2021). 
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Figura 2. Sub categoría colas, Lima 2021 

Interpretación 

De la tabla 6 y figura 6 correspondiente a la subcategoría de gestión de colas podemos 

concluir que en la pregunta 6. ¿Considera usted que el área de Help Desk realiza una buena 

atención? El 38.75% de los 80 individuos encuestados expresan que a veces se brinda una 

buena atención, monto que se contradice con el 37.50% que afirma casi siempre contar con 

una buena atención, esto evidencia el descuido por esta área. En la pregunta 7. ¿Se realiza 

una adecuada gestión de incidencias? El 35.00% afirman que a veces se hace una adecuada 

gestión de incidencias, dato que se apoya por el 30.00% que afirma que casi siempre la 

gestión es adecuada. En el ítem 8. ¿El área de Help Desk brinda soluciones inmediatas a los 

clientes que presentan incidencias? Podemos observar que el 45.00% afirma que casi 

siempre es así, dato que revela la incapacidad del capital humano en dicha área y que 

contradice a la pregunta 7. En el ítem 9. ¿Se manejan indicadores por el orden de solicitud o 

requerimiento? El 36.25% expresa que a veces se manejan indicadores, lo que significa que 

la categorización de requerimientos es un proceso de falencias. En el ítem 10. ¿Considera 

usted que el área de Help Desk requiere de recursos humanos para reducir los cuellos de 
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botella? El 36.25% indica que a veces se requiere, lo que indica que el factor principal para 

la reducción de los cuellos de botella no es la falta de recursos humanos. 

 

4.1.3 Nivel de la subcategoría recursos 

Tabla 7 

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría recursos en una 

empresa proveedora de servicios electrónicos, Lima, 2021. 

ítems 

N

unca 

C

asi Nunca 

A 

veces 

C

asi siempre 

S

iempre 

f % f % f % f % f % 

11. ¿Los trabajadores cuentan con las 

herramientas necesarias? 

1 

1

.25% 

1

0 

1

2.50% 

1

8 

2

2.50% 

3

8 

4

7.50% 

1

3 

1

6.25% 

12. ¿Usted cómo cliente, considera 

que el área de Help Desk no cuenta con la 

experiencia necesaria para solucionar problemas? 

8 

1

0.00% 

1

2 

1

5.00% 

2

9 

3

6.25% 

1

8 

2

2.50% 

1

3 

1

6.25% 

13 ¿Sería importante capacitar al área 

de Help Desk sobre las plataformas y 

procedimientos de la empresa de Facturación 

Electrónica? 

0 

0

.00% 

9 

1

1.25% 

1

4 

1

7.50% 

2

7 

3

3.75% 

3

0 

3

7.50% 

14 ¿Se almacena un historial de 

casuísticas para solucionar incidencias de manera 

oportuna? 

2 

2

.50% 

1

0 

1

2.50% 

2

6 

3

2.50% 

3

5 

4

3.75% 

7 

8

.75% 

15. ¿Diría que se encuentra satisfecho 

(a) con la calidad de atención que le brinda el área 

de Help Desk? 

2 

2

.50% 

7 

8

.75% 

2

5 

2

1.25% 

3

0 

3

7.50% 

1

6 

2

0.00% 
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Figura 3 Sub categoría recursos, Lima 2021. 

Interpretación 

En la tabla 3 y figura 4 correspondiente a la subcategoría de recursos en una 

empresa proveedora de servicios electrónicos, podemos observar que, en la pregunta 11. 

¿Los trabajadores cuentan con las herramientas necesarias? El 47.50% asevera que casi 

siempre se cuenta con ello y sumado a esto un 16% indica que siempre se cuenta con ello, 

este dato revela que la falta de herramientas no es un factor vital para la reducción de los 

problemas. Seguido, en la pregunta 12. ¿Usted cómo cliente, considera que el área de Help 

Desk no cuenta con la experiencia necesaria para solucionar problemas? El 36.25% indica 

que a veces no cuentan con la experiencia necesaria y sumado al 22.50% que expresa que 

casi siempre no se cuenta con ello, podemos concluir que existe un problema notorio en la 

falta de experiencia y capacitaciones del área de Help Desk. En el ítem 13. ¿Sería importante 

capacitar al área de Help Desk sobre las plataformas y procedimientos de la empresa de 
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Facturación Electrónica? Notamos que el 33.75% de los individuos es importante la 

capacitación, mientras que un 30.50% opina con un rotundo siempre, con ello podemos 

afirmar con claridad es un pilar fundamental para el área de Help Desk y su correcto 

funcionamiento, datos que son apoyados por los resultados de la pregunta 12. Prosiguiendo 

con la pregunta 14. ¿Se almacena un historial de casuística para solucionar incidencias de 

manera oportuna? Observamos que el 32.50% de los sujetos de estudio, indican que a veces 

se almacena un historial de casuísticas, por otro lado, el 43.75% afirman que casi siempre se 

cuenta con ello; de ello podemos concluir que el historial de casuísticas para la solución de 

incidencias de manera oportuna no se está llevando adecuadamente, ya que todos los datos 

son valiosos. En la pregunta 15. ¿Diría que se encuentra satisfecho con la calidad de atención 

que le brinda el área de Help Desk? Tomando de partida el 37.50% de población que indica 

que casi siempre está satisfecho, podríamos decir que dicha área trabaja bastante bien en 

calidad, sin embargo, comparándolo con el 31.25% de sujetos que expresan que solo a veces 

la atención brindada por el área de Help Desk ha sido de calidad, podemos llegar a concluir 

que dicha área cuenta con falencias des atendidas y puntos descuidados que provocan en los 

clientes inconformidad y posiblemente un abandono del servicio. 

4.2 Descripción de resultados cualitativos 

4.2.1 Análisis cualitativo de la subcategoría control 
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Figura 4. Análisis cualitativo de la subcategoría Control 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación. 

En la figura 4, la subcategoría control se observa 3 indicadores las cuales son 

registro de incidencias, por medio de la entrevista los entrevistados afirman que la empresa 

carece de un sistema automatizado para registrar las casuísticas reportadas por los clientes 

que emiten documentos electrónicos, estos clientes utilizan un sistema web y también un 

sistema de escritorio desarrollado en SQL server 2008 R2 con un lenguaje de programación 

antiguo por la cual los usuarios reportan estas incidencias frecuentemente por otro lado las 

herramientas de gestión son muy básicas ya que solo se cuenta con Excel o con accesos a 

Google drive para trabajar online como servidor virtuales y esto no ayuda al área de Help 

Desk  y por último la asignación de tareas de manera automatizada, esta sería un buena 
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opción la cual ayudaría a reducir los cuellos de botella y atender mucho más rápido más 

incidencias reportadas. 

El departamento de TI no cuenta con las herramientas por lo cual se necesitan ser 

implementadas para gestionar las incidencias ya que se carece de indicadores, de medición 

del tiempo de respuesta hacia el usuario final, reportes mensuales para gerencia, monitoreo 

de las incidencias donde se encuentren en proceso o solución concluida, sin embargo tiende 

a depender entre otras áreas de trabajo y no existe un sistema de control o notificaciones 

como consecuencia los problemas que afectan a los clientes pueden ser retrasados causando 

fatiga de usar el sistema 

4.2.2 Análisis cualitativo de la subcategoría Colas 

 

Figura 5. Análisis cualitativo de la subcategoría Colas 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación. 

 

En la figura 5, la subcategoría gestión de colas se observa 2 indicadores las cuales 

son la recuperación y restablecimiento de información, los encuestados de la empresa 

proveedora de servicios electrónicos mencionan que actualmente se trabaja con servidores 

cloud estos servidores inesperadamente dejan  de funcionar o se caen por pagos pendientes 



51 

 

o errores de codificación la cual es engorroso dar una solución inmediata por ende se 

recomienda realizar un backup diario o semanal en caso de pérdida haya una solución 

oportuna y de esta manera se puede restablecer el servicio sin perjudicar al cliente final por 

otro lado el segundo indicador es el  tiempo estimado vs el tiempo empleado, los 

entrevistados afirman que no se cumplen con la fecha estimada de solución por parte del 

área de Help Desk esto causa un malestar o incomodidad. 

 

4.2.3 Análisis cualitativo de la subcategoría recursos 

Figura 6. Análisis cualitativo de la subcategoría Recursos 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación. 

En la figura 7, de la subcategoría recursos podemos observar que cuenta con 2 

indicadores las cuales son el conocimiento de herramientas de gestión y programación, en 

este indicador podemos observar que los entrevistados carecen de conocimientos ya que en 

la mayoría de ellos son aún estudiantes o recién salidos de la universidad  como practicantes 
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y por ello necesitan capacitaciones constantes referente al manejo de incidencias y desarrollo 

o administración de base de datos en servidores cloud conocidos como servidores dedicados, 

la empresa maneja distintos procedimientos como administración de base de datos en SQL 

server 2008 R2, manejo de programación orientada a objetos y PHP 7.3 con framework 

laravel versión  5.6 y mysql. Por otro lado, contamos con el siguiente indicador que es 

registro de casuísticas y posibles soluciones, los entrevistados afirman que de igual manera 

carecen de un sistema automatizado cabe recalcar que existen el Excel, pero no es un sistema 

que almacene de manera automática o se genere atomizaciones para la busque de posibles 

soluciones. 

4.1.1 Diagnóstico Mixto 

 

Figura 7. Análisis mixto de la categoría Gestión de incidencias 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación. 

 

La triangulación de los resultados extraídos entre el instrumento cuantitativo y 

cualitativo podemos encontrar falencias en la subcategoría control los encuestados indican 
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que el ítem 1 no se cuenta con un control de casuísticas para solucionar las incidencias 

reportadas siendo este nunca 15.00% casi nunca 8.75% respectivamente, esto se puede 

corroborar con la entrevista al personal del departamento de TI de la empresa proveedora de 

servicios electrónicos que afirman que no se cuenta con un control de casuísticas generando 

cuellos de botellas al momento de generar una solución a un problema nuevo o aún más 

grave un problema frecuente. 

  

 En la categoría gestión de colas se puede observar que los encuestados 

aseguran que el 7.50% es nunca y el 11.25% es casi nunca es decir que en la gestión de colas 

no se manejan indicadores por orden de solicitud o requerimiento esto se puede confirmar 

con los entrevistados ya que aseguran que no hay un sistema que optimice las incidencias 

reportadas por los clientes generando confusiones al usuario, ya que la mayoría de 

incidencias al día no son concluidas, por ende se requiere de un sistema que ayude al área 

de Help Desk con la optimización y asignaciones por nivel de incidencia.  

 

En la subcategoría recursos podemos ver que en la pregunta 12 los encuestados 

aseguran que nunca en un 10.00% y casi nunca 15.00%  considera que el área de Help Desk 

no cuenta con la experiencia necesaria para solucionar problemas, esto se puede afirmar con 

los encuestados asegurando que en la mayoría de trabajadores son prácticas o recién 

egresados de la universidad la cual claramente se justifica que no tiene experiencia en brindar 

soluciones o conocimientos de desarrollo por la cual la empresa tiene que capacitarlos. 

 

Identificando los siguientes diagnósticos basados en el análisis cuantitativo y 

cualitativo las siguientes preguntas críticas en base al 10.70% de Pareto: pregunta el personal 

del área de Help Desk no cuenta con la experiencia necesaria para solucionar problemas por 
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lo consiguiente va acorde con la pregunta 1 se cuenta con un control de casuísticas para 

solucionar las incidencias reportadas. Esto se corrobora con los entrevistados al afirmar que 

el área de Help Desk cuenta con ineficiencias al momento de atender una solicitud que puede 

ser un requerimiento o reporte de un problema ocasionado por el sistema web o de escritorio.  

 

4.3.1 Identificación de los factores de mayor relevancia 

Tabla 8 

Pareto de las categorías en estudio 

Ítems Puntaje % Acumulativo % 80-20% 

12.- ¿Usted cómo cliente, considera que el área de Help Desk no cuenta 

con la experiencia necesaria para solucionar problemas? 

20 10.70% 11% 20% 

1.- ¿Se cuenta con un control de casuísticas para solucionar las 

incidencias reportadas? 

19 10.33% 21% 20% 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

Interpretación 

En base al 20% en la tabla 8 y figura 8 respectivamente se puede observar las 

siguientes preguntas críticas, primero la pregunta 12 ¿Usted cómo cliente, considera que el 

área de Help Desk no cuenta con la experiencia necesaria para solucionar problemas? Siendo 

un 11% se obtiene que el área de Help Desk no cuenta con la experiencia necesaria para 

solucionar problemas, esto genera demora en la atención generando cuellos de botella, como 

segunda pregunta crítica está la pregunta 1 ¿Se cuenta con un control de casuísticas para 

solucionar las incidencias reportadas? Como pregunta crítica representa el 21% esto 

demuestra que no se cuenta con un control de casuísticas para solucionar las incidencias 

reportadas, esto genera reportes errados, equipos y herramientas de gestión mal utilizadas; 

finalmente tenemos la tercera pregunta crítica, el ítem 9 ¿Se manejan indicadores por orden 
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de solicitud o requerimiento? Representando el 56.06%, refleja que se están manejando 

indicadores por orden de solicitud o requerimiento, pero su uso inadecuado genera retrasos 

en la atención de solicitudes y la categorización de requerimientos. 

 

Figura 8 Pareto de la categoría en estudio 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

4.2 Propuesta 

4.2.1 Priorización de los problemas 

Deficiencia en la gestión de colas en la empresa de facturación electrónica al no 

contar con una plataforma para llevar un control adecuado para gestionar los turnos o 

asignaciones con el fin de reducir el tiempo de respuesta ocasionado por los clientes. El 

control de incidencias en el área del soporte técnico de la empresa de facturación electrónica 

carece de un control de equipos y personal, no cuenta con las normativas solicitadas por 

SUNAT, también hay desacuerdos entre áreas al no tener una comunicación adecuada, no 

se cuenta con una plataforma donde las incidencias se puedan clasificar según la prioridad y 

asignar al usuario correspondiente de manera automática para poder controlar el tiempo de 

respuesta al usuario final. 
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La empresa no cuenta con una planificación de actividades adecuada, también 

cuenta con deficiencias de recursos, herramientas para realizar una buena gestión y atención 

de incidencias como un historial de casuísticas para llevar el control y reducir el cuello de 

botella, también cuenta con deficiencias por parte del personal desconoce las normativas de 

SUNAT. 

4.2.2 Consolidación del problema 

Según el diagnóstico realizado, existen falencias en la gestión de incidencias en la 

empresa proveedora de servicios electrónicos, la cual viene gestionando su información con 

plantillas en Excel las cuales no permiten verificar la información en tiempo real, esta 

problemática ha generado cuellos de botella y demoras en el proceso de atención y en 

algunos casos hasta la pérdida de clientes. 

 

4.2.3 Categoría solución  

Implementación de un sistema web para optimizar la gestión de incidencias en una 

empresa proveedora de servicios electrónicos, el sistema ayudará a gestionar las incidencias 

de manera adecuada, controlar y hacer seguimiento interno solucionando el historial de 

casuísticas reportadas por el cliente. 

 

4.2.4 Objetivo general de la propuesta 

Implementar un sistema web para optimizar la gestión de incidencias en una 

empresa proveedora de servicios electrónicos. 

 

Optimizar la gestión de incidencias para reducir los tiempos de atención en la 

gestión de los servicios de mesa de ayuda. 
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4.2.5 Impacto de la propuesta 

Nuestra propuesta de implementación de un sistema web de gestión de incidencias 

ayudará a optimizar los tiempos de respuesta en la atención por parte de los usuarios a los 

clientes finales, permitiendo asignar la prioridad de incidencias según el nivel de 

clasificación y la pronta solución a los problemas reportados. 

 

4.2.6 Direccionalidad de la propuesta 

 

En el cuadro 1 se encuentran los objetivos, las estrategias, las tácticas y los KPI, 

los cuales se desarrollarán para lograr la implementación de un sistema web para optimizar 

la gestión de incidencias en una empresa proveedora de servicios electrónicos, Lima 2021. 



58 

 

Tabla 9 

Matriz de direccionalidad de la propuesta 

Objetivo Actividades 

Cronograma 

Presupuesto KPI 

Entregabl

e 

Objetivo 1. 

 

Desarrollar una 

plataforma interactiva 

para gestionar las 

incidencias. 

Actividades 1 Inicio: Fin: Ingreso S/. Egresos S/. cantidad de 

incidencias 

reportadas 

 

cantidad de 

incidencias 

solucionadas 

 

Prototipo – Plataforma 

de gestión.  

 
Identificar y recopilar información de 

SUNAT. 

04-06-2021 05-06-2021  1,240.00 

Prototipo e implementación de BD. 

Prototipo de plataforma web en XD 06-06-2021 10-06-2021  50.00 

Objetivo 2. 

 

Reducir el tiempo de 

respuesta 

Actividades 2 Inicio: Fin: Ingreso S/. Egresos S/. Tiempo estimado del 

cumplimiento 

 

% Casuísticas 

solucionadas  

El prototipo – 

Plataforma 

 
Creación de la BD y relación de las 

tablas. 

12-06-2021 18-06-2021  400.00 

Desarrollo de la plataforma web en 

laravel 5.8 (MVC) 

Pruebas, funcional de la plataforma  24-06-2021 04-07-2021  50.00 

Objetivo 3. 

 

Establecer los tiempos 

de atención y de 

respuesta hacia los 

clientes 

Actividades 3 Inicio: Fin: Ingreso S/. Egresos S/. Tiempo de respuesta 

por Bot 

 

Tiempo de respuesta 

por Humano 

El prototipo – Chat Bot 

 

Demo del Chat Bot 

Producción Chat Bot 

Desarrollo de asistente virtial (Chatbot)  28-06-2021 30-06-2021  150.00 

Integración, hoja de cálculo con MySQL  

Validación y funcionamiento del BOT 05-07-2021 05-07-2021  250.00 
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4.2.7 Entregable 1 

Implementación de un sistema web para la optimización de incidencias, cabe recalcar que el 

sistema estará desarrollado en laravel 5.8, php 7.1 y MyQl 5.7.24, laravel es un frameworks 

que contiene una gran cantidad de paquetes que trabajan en conjunto y se puede implementar 

sistemas robustos.  

 

En el entregable No 1 se presentará los procesos de la gestión de incidencias, donde será 

desarrollado en Bizagi Modeler, es una plataforma para modelar los de distintas áreas de una 

organización, también nos ayuda a documentar y simular procesos usando la notación 

estándar BPMN (Business Process Modeling Notation). 

 

Proceso de desarrollo pase a producción:  En la empresa de facturación electrónica (PSE)  

tiene distintas áreas como el área de desarrollo, ventas, marketing, administración, 

contabilidad, soporte y gerencia. En esta oportunidad se hablará del área de desarrollo que 

es fundamental para el trabajo ya que todas las áreas dependemos de ello, siendo ellos los 

creadores de la plataforma de facturación web y de escritorio. 
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Figura 9. Diagrama de procesos BizAgi – Pase a desarrollo 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

 

Descripción de procesos: 

Analista desarrollador: Recibe el documento de pase a producción e ingresa a la 

arquitectura o rama correspondiente y ejecuta, el desarrollador: Ejecuta la resolución del tipo 

de incidencia, envía la solución a control de calidad. Coordinador de TI: Es el encargado de 

recibir las incidencias y requerimientos luego ingresar a la plataforma web de gestión de 

incidencias para realizar el reporte correspondiente clasificado según el tipo de incidencia, 

la incidencia: Asigna al área de soporte técnico y el requerimiento: asigna al área de 

desarrollo, recibe respuesta, realiza un control de calidad del desarrollo, realiza control de 

seguridad, genera documentación de pase a producción. 

Soporte Técnico Nivel 1,2 y 3: Recibe notificación, coordina con el cliente por medios de 

comunicación, correo, propio sistema y whatsapp 

Cliente: Conformidad. 

 

Figura 10. Diagrama de procesos BizAgi – Atención de incidencias 
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Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

 

Proceso de soporte técnico – atención de incidencias: En este proceso se puede 

visualizar a las áreas como: Área de desarrollo, ventas, soporte técnico y cliente siendo los 

actores principales para realizar la gestión de tickets reportados.  

 

Descripción de procesos: 

Cliente: Inicia el proceso, realizado la consulta a través del sistema de gestión de 

incidencias. 

Soporte Técnico Nivel 1,2 y 3:  Valida al cliente, con numero de RUC y Razón 

Social, solicitada el detallado de la incidencia, verifica y crea el ticket en la plataforma; si 

fuese un requerimiento lo envía al área de desarrollo caso contrario asigna la incidencia 

según el nivel que es primer nivel, segundo nivel y tercer nivel según la prioridad y 

severidad. Realizando la solución notifica al cliente a través de un correo electrónico o desde 

la misma plataforma confirmando la conformidad de ella; ventas: ayuda con la verificación 

del cliente; desarrollo: recibe requerimientos, realiza cambios y envía notificación al área de 

soporte.  

 



62 

 

Figura 11. Diagrama de procesos BizAgi – Subproceso Atención de incidencias 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

Sub proceso de atención de incidencias: 

 Podemos observar que participan tres autores como son desarrollo, Help desk y Cliente la 

cual da a inicio el área de Help Desk creando los ticket según reportado por el cliente para generar 

una solución temporal si se genera una solución temporal se le comunica al cliente que su incidencia 

fue solucionada satisfactoriamente de lo contrario no brindando una solución temporal se le pasa al 

área de desarrollo para que pueda verificar si es un problema de código para que ellos generen dicha 

solución.  

• Solución temporal: una solución temporal es un problema resulto, pero para el momento quiere 

decir que posiblemente pase lo mismo. 

 • Solución definitiva: Las soluciones definitivas toman un poco más de tiempo y de conocimiento, 

en conclusión, es mejor generar una solución definitiva que a la larga ahorra tiempo.  

 Área de desarrollo, esta área se encarga del desarrollo de software y generar soluciones a 

casuísticas críticas de facturación electrónica con el fin de solucionar errores temporales con 

soluciones definitivas a través de procesos informáticos, esta área se encuentra sincronizada con 

Sunat ya que depende mucho de ella. La facturación electrónica tiene un proceso la cual funciona de 

tal manera, es un documento digital con un formato XML, este documento se envía en texto plano y 

retorna un CDR con el comunicado de Sunat si el comprobante se encuentra aprobado o rechazado. 

 El cliente, se encarga de emitir documentos electrónicos y reportar cualquier avería que avise del 

sistema de facturación electrónica, el sistema que se le brinda es un sistema ERP donde encuentra 

diferentes eventos como almacén, ventas, reportes, entre otros beneficios. 

 

 

 

 



63 

 

4.2.8 Entregable 2 

Dashboard- bienvenida a todos los clientes para gestionar las incidencias de la 

empresa de facturación electrónica, donde se muestra el menú principal e imágenes de 

bienvenida. Además, en la parte superior derecha se mostrará el button login y registro. 

 

Figura 12  Prototipo de la plataforma web de gestión de incidencias 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

Prototipo – (mockup) de la plataforma web de gestión de incidencias es este se puede 

visualizar los módulos como dashboard, ver incidencias, reportar incidencias y 

administración de incidencias. 
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Figura 13 Prototipo de la plataforma web de gestión de incidencias vista general 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

Implementación del módulo de gestión de incidencias, donde se puede mostrar un 

dashboard, las instrucciones y créditos. En este dashboard se mostrará al cliente para que 

se puede registrar e iniciar las respectivas consultas. 
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Figura 14. Diseño en laravel con 5.6 – versión beta 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

Panel administrador, en este módulo se puede crear a los usuarios, proyectos y 

realizar configuraciones, se muestra la cantidad de solicitudes y los estados como el usuario 

de Help Desk que se hará cargo de dicho problema. 

 

Figura 15. Creación y administración del usuario principal 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

Creación de usuario, como se muestra en esta tabla se agregará los datos del 

responsable como correo, nombre y contraseña. Este registro podrá ser eliminado 

únicamente por el administrador del sistema. 
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Figura 16. Creación del proyecto, del mismo modo agregar nombre de proyecto 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

Creación del proyecto, del mismo modo agregar nombre de proyecto, descripción y 

fecha de inicio esto ayudara a ver estadísticas y seguir haciendo una mejora continua.  
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Figura 17. Panel de registro del cliente 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

 

Figura 18. Panel de registro del cliente 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

Panel de registro del cliente, En este panel o modulo se registrará únicamente el 

cliente para que puede reportar sus incidencias creando de esta manera su sección nombre 

completo o razón social de la empresa 20601000084 – ECO PLAZA SAC, correo y 

contraseña con ello se puede iniciar sección en el sistema líneas abajo se detallara. 

 

Figura 19. Panel Login cliente 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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Login cliente, ingresará usuario y contraseña, donde encuentra una casilla de verificación 

(Checkbox) para iniciar sin tener que abrir sección de esa manera el cliente realiza el registro 

de sus incidencias eh incluso el cliente podrá dialogar por la misma plataforma. 

 

 

Figura 20. Panel registro de incidencias 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

Registro de incidencia, en este módulo detallaremos el registro de la incidencia por 

parte del cliente, donde podrá seleccionar el tipo de categoría, nivel 1, nivel 2 o por último 

nivel 3, título de su incidencia, como por ejemplo factura número F001-025 está pendiente 

de envió a SUNAT hace 5 días.  

Incidencia reportada, boleta electrónica numero B001-25, B001-26 y B001-27 están pendientes 

de envió e incluso se muestra que venció la fecha de envió, cabe recalcar que según las normas de 

SUNAT solo se tiene plaza a 7 días calendarios. Pasando esta fecha el comprobante será 

automáticamente rechazado.  
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Figura 21. Registro de incidencias 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

Se puede visualizar el estado, la severidad, fecha de creación, titulo y el responsable 

de atender dicha solicitud, en este módulo en cliente realizará el seguimiento a su incidencia 

e incluso tendrá un historial para futuras incidencias similares. En una de nuestras propuestas 

es contar un banco de respuestas pretérminas hacia el cliente o tener un banco de posibles 

soluciones esto ayudara a resolver incidencias frecuentes. 

Figura 22. visualizar el estado de incidencia. 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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Configuracion de documento, de esta manera creará el archivo .env a partir del ejemplo, 

donde deberá editar las líneas. Donde APP_URL_BASE corresponde a su dominio, 

DB_DATABASE será el nombre que le de a la base de datos principal, DB_USERNAME y 

DB_PASSWORD equivalen al usuario creado anteriormente en la instalación de mysql. 

 

Figura 23. Configuración de documento, de esta manera creará el archivo. env 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

Seguidamente: 

• cd /var/www/html/gestionv2 

• Composer install 

 

Figura 24. Instalación de los paquetes composer install para laravel Figura  

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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Ingrese a la carpeta del proyecto: 

• php artisan key:generate 

• composer dump-autoload 

• php artisan migrate --seed 

• php artisan storage:link 

 

Figura 25. Procesos para instalar laragon servidor virtual 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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Figura 26. Administrador de base de datos 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

Arquitectura de base de datos, nuestra base de datos llamada gestionv2 cuenta con 

las siguientes tablas cabe recalcar que utilizamos laravel 5.6 para el desarrollo y nos basamos 

en la documentación. En este caso utilizamos las migraciones e inyectamos las variables en 

MySQL a la par trabajamos con Workbench para el modelamiento de la base de datos, para 

subir la base de datos seguimos la documentación por laravel 5.6 de migraciones creamos 

nuestras bases de datos solemos crear diagramas que nos facilitan la abstracción de cómo 

se va a almacenar nuestra información, pero la forma de llevarlo a la realidad en algun 

gestor de bases de datos, como por ejemplo: MySQL, SQLite, PostgreSQL, SQL 

Server, etc 

Las migraciones son archivos que se encuentran en la ruta database/migrations/ de 

nuestro proyecto Laravel, por defecto en la instalación de Laravel 5 se encuentran dos 

migraciones ya creadas, create_users_table y create_password_resets_table. Comandos 

para migrar las tablas:  
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• php artisan make:migration nombre_migracion 

• php artisan make:migration nombre_migracion --create=nombre_tabla 

• php artisan make:migration crear_tabla_pasteles --create=pasteles 

• Created Migration: 2015_06_23_054801_crear_tabla_pasteles 
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Figura 27. Instalación de los paquetes composer install para laravel Figura  

Fuente: Elaboración propia (2021) 

Puede verificar actualizando phpmyadmin, en la lista de la izquierda se mostrará la base de 

datos creada y la derecha las tablas generadas. 

 

Para la estructura del proyecto se ha utilizado la documentación de laravel 5.6, 

donde podemos observar cada rama del sistema de gestionv2; el proyecto se maneja en 

ramas esto ayuda en el orden del desarrollo y documentación.  
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Diagrama Entidad Relación, Un modelo entidad-relación es una herramienta para el 

modelo de datos, la cual facilita la representación de entidades de una base de datos. Fue 

definido por Peter Chen, (1976) Diagrama Entidad Relación Un diagrama o modelo entidad-

relación es una herramienta para el modelado de datos que permite representar 

las entidades relevantes de un sistema de información, así como sus interrelaciones y 

propiedades. 
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Figura 28.  Diagrama Entidad Relación 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

Descripción de funcionamiento:  

1. Configuración y Sistema de autenticación 

2. Sistema de plantillas Blade 

3. Controladores y Middlewares 

4. Seeders 

5. Admin Middleware 

6. Modelamiento usando migraciones 

7. Inyectar variables en las vistas 

8. CSRF Token 

9. Método save () 

10. Reglas de validación 
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11. Items del menú con class active 

12. Accessors y Mutators 

13. Niveles de atención (Modelado) 

14. CRUD de Usuarios de soporte 

15. Soft deletes 

16. Proyectos 

17. Categorías y Niveles 

18. Cargar SELECT dinámicamente 

19. Asignar proyectos a los usuarios 

20. Listar proyectos disponibles 

21. Proyecto seleccionado 

22. Dashboard 

23. Incidencias reportadas como cliente 

24. Error 404 y findOrFail 

25. Estados de una incidencia 

26. Atender, derivar, resolver, y re-abrir una incidencia 

Editar incidencia 

4.2.9 Entregable 3 

 

Entrega final, se muestra el prototipo y desarrollo de la implementación de un chatbot 

como apoyo para gestionar las incidencias de manera automática según el tipo de incidencia, 

si fuese una incidencia de nivel bajo el asistente virtual Brainbot ayudaría a brindar las 

posibles soluciones, estas posibles soluciones están dentro de una base de datos trabajando 

con inteligencia artificial. Según la tecnología de reconocimiento y respuesta que utilicen, 



78 

 

los chatbots se pueden clasificar en cuatro tipos: los de respuesta por interacción de texto o 

ITR, los de aprendizaje automático, los de reconocimiento de palabras clave y los cognitivos. 

 

Los chatbots de ITR no suelen utilizar Inteligencia Artificial. Funcionan de una 

manera muy sencilla, con menús y árboles de decisión predefinidos, a modo de navegación, 

Aunque este tipo de chatbot no sirve para cuestiones complejas es muy útil de cara a que el 

usuario o cliente pueda realizar una auto-gestión de algunos servicios sin necesidad de 

atención humana, como reportar incidencias. 

 

Los chatbots de aprendizaje automático utilizan Inteligencia Artificial y por lo 

tanto, su desarrollo y entrenamiento es más complejo. Son capaces de mantener 

conversaciones naturales y aprender de la experiencia, es decir utilizan las tecnologías de 

NLP (Natural Language Processing) y de ML (Machine Learning) y suponen un salto 

cualitativo muy importante, tanto en tecnología como en funcionalidad. 

Para ello, trabajan con volúmenes de datos importantes y necesitan de un entrenamiento 

constante, tanto para su mejora como para no caer en comportamientos indebidos debidos al 

aprendizaje de los rasgos negativos de uso de algunos usuarios, un fenómeno muy usual en 

el ámbito de la IA. 

Los chatbots de reconocimiento de palabras clave están en un punto intermedio. 

No utilizan Inteligencia Artificial, sino que funcionan identificando palabras clave en el 

entorno conversacional y proporcionando respuestas programadas ante esas palabras. 

 

Según la clasificación el tipo de chatbot que utilizaremos en nuestra investigación 

será el los chatbots de reconocimiento de palabras clave la cual utilizamos un software 
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CMS, Manychat 2020 es una herramienta que nos permite automatizar mensajes y 

comentarios en Facebook. 

Desarrollo: 

Creamos de user fields (campos de usuarios) bot fields (campos de bot) 

 

Características: 

 

Figura 29. Características de data - Chatbot 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

Datos: 
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Figura 30.  Desarrollo de data - Chatbot 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

Registros: 

 

 

 

Creando el flujo de bienvenida, Flujo de atención soporte técnico, se implementó un 

chat bot para el área de soporte técnico la cual  
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Figura 31.Desarrollo de data - Chatbot 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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Figura 32.  Desarrollo de data - Chatbot 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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4.5  Discusión 

Posterior al análisis de la situación actual de la empresa proveedora de servicios 

electrónicos, se logró identificar 3 aspectos problemáticos en el proceso de gestión de 

incidencias:  la carencia de un control de incidencias, la existencia de colas innecesarias y 

por último la falta de recursos de gestión, hecho que concuerda con Contreras (2016) cuyo 

estudio refleja estos tres factores como generadores de atascos en dicho proceso y los toma 

como punto de partida para desplegar su análisis. 

 

Uno de los puntos identificados en la generación de colas viene a ser la existencia de 

duplicidad y reingreso de incidencias dentro del área de Help Desk, ello debido a una falta 

de categorización y control dentro del proceso, esto concuerda con Francisco (2018) donde 

se corrobora una correcta toma de decisiones del especialista designado, que hace hincapié 

en la atención por designación para evitar duplicidad de registros y agilizar la atención 

maximizando el aprovechamiento de recursos. Dicho hecho, definitivamente, guarda 

estrecha relación con la primera subcategoría del estudio que define la importancia del 

control de registros de incidencias y casuísticas, donde los resultados sugirieron que es 

esencial llevar un control de todas las incidencias abarcadas durante el día, de tal manera 

que exista un registro para evitar la duplicidad y desgaste de recursos por el área de Help 

Desk. 

 

Para el desarrollo del objetivo; se ha identificado el desarrollo de un sistema web 

como una herramienta que potenciará el proceso de gestión, colaborará a la reducción de 

tiempos, costos y recursos, se estima que el ratio de resolución de incidencias incrementaría 

hasta en un 40% posterior a su implementación; este dato es corroborado por Pantoja (2016), 

al mostrar que el ratio de resolución de incidencias  anterior a la implementación de un 

sistema fue de 40.00% y posterior a ello 87.02% en donde se aprecia un aumento de 47.02%. 
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Respecto a la propuesta de implementación de un ChatBot para agilizar los tiempos de 

respuesta y tener un registro de incidencias, Ninaraqui (2019) menciona continuamente que 

los tiempos de espera por la atención en el área de Help Desk deben de reducirse, así mismo, 

plantea que es importante la designación de tiempos según prioridades del incidente, urgente 

(25 minutos), alta (1 hora), media (3 horas), baja (6 horas), este hecho aporta en la conclusión 

de la mejora del proceso de gestión de incidencias con la implementación de un sistema y 

ChatBot para la agilización de respuestas; mostrando una reducción de tiempos de hasta 5 

minutos en la atención. 

 

Así mismo la investigación según, de tiempo sin generar inconvenientes con los 

clientes. De manera similar, el estudio planteado según, Jaramillo (2014) afirma que los 

procesos de solicitud realizados por el área de Help Desck son esenciales, las cuales se 

observa que hay una demora en la atención sin el software es de 4.00 minutos a 5.00 minutos 

por promedio, al momento de solucionar las casuísticas de incidencias, la cual representa 

que al momento de implementar el software reducirá a 1.00 minuto. El aporte del trabajo de 

investigación ayudará a las empresas proveedoras de servicios electrónicos a brindar una 

atención de calidad al usuario final,  reduciendo el cuello de botellas, también aporta a una 

medición o análisis de Pareto para priorizar las incidencias según su clasificación y orden de 

llegada, Los entregables de este trabajo de investigación también aportan hechos importantes 

y económicas como el uso de un sisma de gestión de incidencias para monitoreo para el 

monitoreo, control, seguimiento y registro de cada problema reportado por el cliente de esta 

manera se determina la optimización del área de Help Desk de la empresa proveedora de 

servicios electrónicos. 

 

El aporte del trabajo de investigación a las empresas proveedoras de servicios 

electrónicos es tener en consideración o aplicar en su gestión de incidencias un análisis de 

Pareto para priorizar las incidencias según clasificación u hora de llagada de esta manera se 

podrá optimizar el área de Help Desk con el objetivo de que la empresa pueda crecer 

internamente, a través de servicios de calidad.  Muy aparte de ello se tiene que considerar 

que SUNAT es impredecible y se tiene que estar a la vanguardia o tomar otras decisiones.  
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1 Conclusiones 

Primera:  Se concluye que la empresa no cuenta con un sistema de gestión de 

incidencias adecuado para gestionar y controlar las incidencias del día a día 

además de ello es importante recalcar que el sistema debe contar con un 

respaldo de información y seguridad por la importancia que se le otorga. 

 

Segunda:  Se concluye que el personal del área de TI debe estar en constantes 

capacitaciones de los softwares y tecnologías que se utilizan; de esta manera 

serán más eficientes y atenderán dichos incidentes en el menor tiempo posible 

reduciendo los cuellos de botella que se ocasionan. Además, se contará con 

una base de conocimientos de cada casuística (Solución atendida y por 

atender).  

 

Tercero:  Se concluye que el personal del área de Help Desk debe contar con funciones 

específicas y categorizadas para que asignen de manera secuencial los 

problemas reportados por los clientes según la hora de llegada. Este proceso 

se describe en el diagrama de flujo Figura 2. Proceso del área de Help Desk 

– Atención de tickets 

 

5.2 Recomendaciones 

 

Primera:  Se recomienda implementar un sistema de gestión de incidencias que se 

adecue a los procesos y poder llevar a cabo un control de las incidencias del 

día a día, las cuales deben contar con un respaldo de información y seguridad 

por la importancia que se le otorga. 

 

Segunda:  Se recomienda llevar una constante capacitación sobre el área de ti para 

mejorar los procesos llevando a cabo una solución rápida y eficaz durante los 

problemas que se efectúen en el área. 



86 

 

 

Tercera:  Se recomienda mejorar las funciones del área de Help Desck, las cuales deben 

mejorar las especificaciones y categorizaciones que se les asignen de manera 

secuencial los problemas reportados por los clientes según la hora de llegada. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

Título:  Propuesta de desarrollo de un sistema web para la optimización de la gestión de incidencias en una empresa proveedora de 

servicios electrónicos, Lima 2021 

Problema 

general 
Objetivo general 

Categoría 1: Gestión de inventario 

Sub categorías Indicadores Ítem Escala Nivel 

¿Cómo lograr 

optimizar la 

gestión de 

incidencias en 

una empresa 

proveedora de 

servicios 

electrónicos 

Lima, 2021? 

Proponer el desarrollo 

de un sistema web 

para optimizar la 
gestión de incidencias 

en una empresa 

proveedora de 

servicios electrónicos, 

Lima 2021. 
 

Control 

1. Registros de 

incidencias 
1, 2. Likert 1, 2, 3, 4, 5. 

2. Herramienta de 

gestión 
3, 4. Likert 1, 2, 3, 4, 5. 

3. Asignación de 

tareas 
5.   

Colas 

4. Recuperación y 
restablecimiento 

de información 

6, 7. Likert 1, 2, 3, 4, 5. 

5. Tiempo 

estimado vs 
tiempo 

empleado 

8, 9, 10. Likert 1, 2, 3, 4, 5. 

Recursos 

6. Conocimiento 

de herramientas 
de y 

programación 

11, 12, 13. Likert 1, 2, 3, 4, 5. 

7. Registro de 

casuísticas y 
posibles 

soluciones 

14, 15. Likert 1, 2, 3, 4, 5. 

Problemas específicos Objetivos específicos 
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¿Cuál es la situación actual de la gestión de colas en el 

departamento de TI de una empresa proveedora de 

servicios electrónicos Lima, 2021? 

Analizar la reducción de colas en la gestión de incidencias en el departamento 

de TI de una empresa en una empresa proveedora de servicios electrónicos 

Lima, 2021. 
 

¿Cuál es la situación actual de la gestión de recursos en el 

departamento de TI de una empresa proveedora de 

servicios electrónicos Lima, 2021? 

Analizar el control de equipos y personal en el departamento de TI en una 

empresa proveedora de servicios electrónicos Lima, 2021. 

¿Cuáles son los factores de mayor incidencia en control de 

equipos y personal en el departamento de TI en una 

empresa proveedora de servicios electrónicos Lima, 2021? 

Identificar los recursos en el departamento de TI para optimizar la gestión de 

incidencias en una empresa proveedora de servicios electrónicos Lima, 2021. 

Tipo, nivel y método 

Población, 

muestra y unidad 

informante 

Técnicas e instrumentos 
Procedimiento y análisis 

de datos 

Sintagma: Holístico 

Tipo: Mixto 

Nivel: Comprensivo. 
Método: Inductivo-Deductivo. 

Población: 80 

colaboradores. 
Muestra: 80 

colaboradores 

Unidad 
informante: 3 

colaboradores. 

Técnicas: Encuesta-Entrevista 

Instrumentos: 

Cuestionario – Guía de 
entrevista 

Procedimiento: 

Cuantitativo – Cualitativo - 

Mixto 
Análisis de datos: Excel – 

AtlasTi 8 – Triangulación. 
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta 

Evidencia 1 

Elaboración de Pareto 
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Figura 33. Lista de alta tasa de incidencias 

Fuente: elaboración propia (2021).  

 

 

 

Figura 11. Clientes con frecuentes incidentes 

Fuente: elaboración propia (2021).  
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Figura 12. Actividades diarias de Help Desk 

Fuente: elaboración propia (2021).  
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo 

 

INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIAS 

(Instrumento cuantitativo) 

Estimado colaborador: 

El instrumento que se presenta a continuación pretende medir la GESTIÓN DE 

INCIDENCIAS. Su aporte es valioso, en el sentido de marca una sola alternativa que desde 

su percepción sea la correcta.  

Nunca 

(1) 

Casi nunca 

(2) 

A veces 

(3) 

Casi siempre 

(4) 

Siempre 

(5) 

 

Nro.  
Ítems  Valoración 

SUB CATEGORÍA: COLAS 1 2 3 4 5 

1 

¿Se cuenta con un control de casuísticas para solucionar las 

incidencias reportadas?     
 

2  ¿Se presentan defectos de seguridad de la información?      

3 
 ¿Los documentos electrónicos cumplen con los 
estándares solicitados por SUNAT? 

    
 

4 
 ¿El personal del área de Help Desk soluciona todas las 
incidencias reportadas? 

    
 

5 
¿Considera usted que la información de los clientes 
cuenta con respaldo de seguridad? 

    
 

SUB CATEGORÌA: COLAS 

  

6 

¿Considera usted que el área de Help Desk realiza una buena 

atención?     
 

7 
 ¿Se realiza una adecuada gestión de incidencias? 

     

8 

¿El área de Help Desk brinda soluciones inmediatas a los clientes 

que presentas incidencias?     
 

9 
¿Se manejan indicadores por orden de solicitud o 
requerimiento? 

    
 

10 
¿Considera usted que el área de Help Desk requiere de 
recursos humanos para reducir el cuello de botella? 

    
 

SUB CATEGORÌA: RECURSOS 
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11 
 ¿Los trabajadores cuentan con las herramientas 
necesarias? 

    
 

12 
¿Usted cómo cliente, considera que el área de Help Desk 
no cuenta con la experiencia necesaria para solucionar 
problemas? 

    
 

13 
¿Sería importante capacitar al área de Help Desk sobre 
las plataformas y procedimientos de la empresa de 
Facturación Electrónica? 

    
 

14 
¿Se almacena un historial de casuísticas para solucionar 
incidencias de manera oportuna? 

    
 

15 
¿Diría que se encuentra satisfecho (a) con la calidad de 
atención que le brinda el área de Help Desk? 

    
 

 

 Muchas gracias 
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Anexo 4:  Instrumento cualitativo 

 

Datos: 

Cargo o puesto en que se desempeña:  

Nombres y apellidos   

Código de la entrevista   

Fecha   

Lugar de la entrevista   

 

Matriz de respuestas 

Nro. Sub categorías  Preguntas 

1 

Control 

¿Cómo es el control de incidencias en la empresa de 
facturación electrónica? 

2 
¿Cuál es el procedimiento adecuado para llevar un control 

sobre privacidad de información del cliente? 

3 
¿A su opinión, piensa que los procesos del area del Help 

Desk están distribuidos de manera idónea? 

4 

Colas 

¿Qué factores toma en cuenta la empresa si la información 

se llega a perder? 

5 

 ¿Cada cuánto tiempo se reporta una incidencia? 

6 

Recursos 

¿Qué tan oportuna es la comunicación entre las áreas de TI, 

cuando un requerimiento no se cumple? 

7 
¿En qué debe mejorar el area de Help Desk para gestionar 

adecuadamente las incidencias? 

8 
¿Qué opina del trabajo que realiza el área de TI sobre las 

mejoraras e implementaciones de nuevas tecnologías? 
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Anexo 5: Fichas de validación de los instrumentos cuantitativos 

 

Ficha de validez del cuestionario colaboradores de empresa proveedora de servicios 

electrónicos. 
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Anexo 6: Fichas de validación de la propuesta  
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Anexo 7: Base de datos  
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Anexo 8: Transcripción de las entrevistas o informe del análisis documental 
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Anexo 9: Pantallazos del Atlas.ti 

 

 

Figura 34. Atlas. Ti documentos 
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Figura 35. Atlas. Ti códigos 
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Figura 36. Atlas. Ti redes 
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Anexo 10: Pantallazos de los procesos de BizAgi 
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Figura 37. Proceso de Desarrollo - Pase a produccion 

 

 

 

Figura 38. Proceso de Mesa de Ayuda - Bajas FE 



114 

 

 

 

Figura 39. Proceso de Mesa de Ayuda -Atención de tickets 
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Figura 40. Sub Proceso Atención de tickets de Problema
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